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摘    要 
在当今经济全球化、经济一体化的过程中，企业面临日益激烈的市场竞争，
企业外部环境的高度不确定性，对内部的人力资源管理提出了严峻的挑战。绩效
管理作为人力资源管理的核心职能之一在帮助组织实现战略目标方面发挥着不
可替代的作用，如何通过绩效管理将企业战略转化为实际工作中的“执行力”，
是在企业管理工作中必须思考和解决的核心问题之一。 
B 市电信公司成立于 2002 年 6 月，在不具备任何网络资源和客户资源的条
件下，借助“中国电信”的良好品牌和声誉，直接进入竞争市场，公司希望通过
先进的管理理念和手段，建立高绩效的运营管理机制。 
本文针对 B市电信公司绩效考核制度存在的问题，通过对绩效管理理论及企
业实际情况的分析，提出了 B市电信公司战略性绩效管理体系改善方案并对实施
情况进行了描述，特别是在指标体系设计方面，对通过平衡计分卡、关键绩效指
标和目标管理等多种工具联合运用的方式构建公司、部门、岗位的绩效指标体系
进行了探索。 
全文共分四章，主要内容包括： 
第一章论述了绩效管理的相关理论，并对现行的几种绩效管理工具进行了简
介和评析。 
第二章介绍了 B市电信公司所处的竞争环境，对公司的绩效管理现状及存在
问题进行了分析。 
第三章是本文的重点内容，按照绩效管理体系构建原则，提出了 B市电信公
司战略性绩效管理体系的具体构建思路，对 B市电信公司的绩效指标体系的构建
和绩效管理流程、制度的设计等内容进行了详细地说明。 
第四章对 B市电信公司绩效管理体系阶段性运行状况进行了小结，分析了运
行中出现的问题及不足，明确了改进方向。 
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Abstract 
     Nowadays economic globalization and integration make enterprises face fierce 
market competition. The high uncertainty of External environment faced by the 
enterprises is a great challenge for the human recourse management. Performance 
management, as the core of the human resource management, plays an implacable 
role in solidifying enterprise strategies, so how to transfer the enterprise strategies into 
specific and practical execution through performance management is one of the key 
problems which enterprises have to consider. 
  B City Telecom was founded in June, 2002. It went into market competition 
directly under the condition without any resources of network and clients resorting to 
the good brand and reputation of “China Telecom”. The Telecom hopes that it can 
build efficient performance management system through advanced management ideas 
and methods.  
The thesis is based on the problems existing in the system of performance 
criteria of B City Telecom. It puts forward some plans to improve strategetic 
performance management in the Telecom and describes what it operates concretely 
through the analysis of performance management theories, especially in the design of 
indicator system, various methods such as BSC, KPI and target management are 
integrated to construct the performance indicator system of the company.  
The thesis is divided into four chapters which include:  
The first chapter states theories of performance management and analyzes 
present management tools.  
The second chapter describes the competition environment in the B City 
Telecom and makes an analysis of performance management and existing problems. 
The third chapter is the highlight of the thesis which puts forward some concrete 
ways to build strategetic performance system in the B City Telecom according to the 
building principles of performance system. It makes detailed indication of the 
construction, process and design of this system.  
The last chapter makes a summary of operation of performance management 
system of the B City Telecom and analyzes the problems in the operation and points 
out improvement plans.  
 
Key words: B City Telecom, Performance Management, Research 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
 
目   录 
绪     论.................................................................................................. 1 
第一章  绩效管理相关理论研究综述 ................................................... 4 
第一节  绩效与绩效管理的涵义 ....................................................................... 4 
一、绩效......................................................................................................... 4 
二、绩效管理................................................................................................. 4 
第二节  绩效管理与绩效考核的联系与区别 ................................................... 5 
第三节  现行的几种绩效管理工具 ................................................................... 6 
一、目标管理（MBO） ............................................................................... 6 
二、关键绩效指标（KPI） .......................................................................... 7 
三、平衡计分卡（BSC） ............................................................................. 8 
四、360 度反馈（360-degree feedback） .................................................... 9 
五、四种绩效管理工具的对比评析........................................................... 10 
第二章  B 市电信公司绩效管理现状及问题分析 ............................. 13 
第一节  B 市电信公司背景介绍...................................................................... 13 
一、我国电信市场竞争格局....................................................................... 13 
二、B 市电信公司概况 ............................................................................... 13 
第二节  B 市电信公司绩效管理现状.............................................................. 14 
第三节  B 市电信公司绩效管理问题分析...................................................... 15 
第三章  B 市电信公司绩效管理体系改善方案 ................................. 18 
第一节  B 市电信公司战略目标的确定.......................................................... 18 
第二节  B 市电信公司绩效管理体系完善的原则和程序.............................. 18 
第三节  B 市电信公司绩效指标体系设计...................................................... 20 
一、制订绩效指标体系的工具选择........................................................... 20 
二、公司层面绩效指标的形成................................................................... 21 
三、部门层面绩效指标的形成................................................................... 23 
四、员工岗位绩效指标的形成................................................................... 25 
五、绩效指标目标值的设定....................................................................... 26 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
 
 
六、指标权重的设定................................................................................... 26 
第四节  B 市电信公司绩效管理实施流程设计.............................................. 27 
一、绩效计划............................................................................................... 28 
二、绩效辅导与沟通................................................................................... 31 
三、绩效考核与评估................................................................................... 31 
四、绩效结果反馈与面谈........................................................................... 34 
第五节  B 市电信公司绩效管理体系制度设计.............................................. 35 
一、绩效管理模式及组织保证................................................................... 35 
二、考核关系及考核周期........................................................................... 36 
三、绩效考核结果的申诉........................................................................... 36 
第四章  B 市电信公司绩效管理体系运行评价 ................................. 37 
第一节 阶段运行效果分析 ............................................................................... 37 
第二节 存在的问题及进一步改进方向 ........................................................... 38 
结束语...................................................................................................... 40 
参考文献.................................................................................................. 41 
致谢.......................................................................................................... 42 
 
 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
 
Contents 
Preface....................................................................................................... 1 
Chapter One: Generalization of relevant theories about performance 
management ........................................................................................ 4 
Section one: Definition of performance and performance management…….4 
A、Performance ............................................................................................. 4 
B、Performance management ........................................................................ 4 
Section two: Relationship between performance management and 
performance appraisal.................................................................................... 5 
Section three: Some performance management tools....................................... 6 
A、Management by objectives....................................................................... 6 
B、Key Performance Indicators..................................................................... 7 
C、the Balenced Score Card .......................................................................... 8 
D、360 feedback ............................................................................................ 9 
E、Contrast and analysis of four performance management tools .............. 10 
Chapter Two: Situation and problems analysis of performance 
management of B City Telecom....................................................... 13 
Section one: Introduction to background of B City Telecom ........................ 13 
Section two: Performance management situation of B city Telecom............ 14 
Section three: Problems analysis of performance management of B city 
Telecom .......................................................................................................... 15 
Chapter Three: Plans for improving performance management 
system of B City Telecom ................................................................. 18 
Section one:  Srategetic goals of B city Telecom ........................................... 18 
Section two: Principles and plans for improving performance management 
system of B City Telecom ............................................................................. 18 
Section three: Design of performance indicator system of B City Telecom . 20 
A、Choosing tools to build performance indicator system.......................... 20 
B、Formation of performance indicator at the level of company................ 21 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
 
 
C、Formation of performance indicator at the level of departments ........... 23 
D、Formation of performance indicator of the employees.......................... 25 
E、Assumption of performance indicator targets ........................................ 26 
F、Assumption of weighing indicator.......................................................... 26 
Section four: Process design of performance management in B City Telecom
 ……………………………………………………………………………27 
A、Performance plan ................................................................................... 28 
B、Performance communication.................................................................. 31 
C、Performance appraisal ............................................................................ 31 
D、Performance feedback and interview..................................................... 34 
Section  Five: System design of performance management in B City 
Telecom .......................................................................................................... 35 
A、Mode of performance management and organization assurance ........... 35 
B、Appraisal cycle....................................................................................... 36 
C、Complaint of performance appraisal ...................................................... 36 
Chapter Four：Comments on performance management system of B 
City Telecom ...................................................................................... 37 
Section one: Analysis of stage operation results.............................................. 37 
Section two: Problems and plans for improvement........................................ 38 
Summary................................................................................................. 40 
References ............................................................................................... 41 
Thanks..................................................................................................... 42 
  
 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
绪论 
 1
绪  论 
经济全球化的发展加剧了企业之间的竞争，竞争的焦点正不断从资金、产品
等有形资产转变为无形智力资本的竞争。为应对日益激烈的竞争，越来越多的企
业深刻认识到人力资源在企业提高核心竞争力、保持竞争优势方面发挥的企业第
一资源的重要作用，人力资源的管理水平已经对企业竞争优势产生了重要影响。
因此，如何不断提高人力资源管理水平，保持并提高企业竞争优势，成为人力资
源管理工作者关注的热点问题。 
绩效管理作为组织实现战略目标的重要工具，在人力资源管理的各项职能中
发挥着越来越重要的作用。因为绩效管理的重要作用在于能够将组织的战略目标
转化为可衡量的、能够考核和评估的指标，能够将指标分解到各个战略（业务）
单元，然后再层层分解到每个员工，保证企业战略与绩效的有机联系；同时绩效
管理作为人力资源管理的重要内容，被看作是企业整合人力资源管理的有效工
具，通过绩效管理可以衡量员工绩效水平，帮助企业实施员工的薪酬发放、选拔
任用、职业发展、培训培养等策略，特别是通过绩效沟通、反馈和辅导，能够不
断提高员工的个人绩效，进而提高组织绩效。 
绩效管理虽然重要，但它也是企业管理中的难点问题。根据《世界经理人》
杂志对中国 420 名企业经理人和管理专家的调查，绩效管理问题高居困扰中国企
业十大管理难题之首（见下图）。 
 
265
254 244
193 190
174
138
114
233
218
0
50
100
150
200
250
300
绩
效
管
理
留
住
人
薪
酬
体
系
核
心
竞
争
力
业
务
流
程
高
速
发
展
销
售
渠
道
客
户
资
源
信
息
技
术
战
略
全
球
化
 
图 1.1 困扰中国企业的 10 大管理难题 
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绩效管理是企业管理的一大难题，那么它具体表现在哪里呢？据中国人力资
源开发网 2004 年对我国企业绩效管理现状进行的调查，“没有以战略为导向的
绩效管理体系”、“绩效管理各个环节配合不好”等问题是我国企业绩效管理工
作中存在的 主要的问题。 
B 市电信公司绩效管理存在的问题与其它国内企业情况相似。公司成立初期
主要是沿用当时邮电部政企合一时代的考核方式，按照德、能、勤、绩、廉几个
维度进行考核，虽然在“绩”的纬度不断增加可以量化的业绩指标，但在考核指
标与公司战略结合的紧密程度、考核指标数量的选取、绩效管理各环节的配合等
方面存在明显差距。 
基于此，笔者通过 EMBA 课程的学习，对当前绩效管理理论和实践进行了研
究，同时借鉴了其它企业绩效管理实践的成功经验，对 B市电信公司原有绩效管
理过程中存在的问题进行了深入分析和研究，重新构建了 B市电信公司战略性绩
效管理体系并参与了组织实施工作，期望真正实现绩效管理与公司战略的一致
性，促进企业战略目标的实现，促进员工的成长，实现企业的基业长青。 
一、研究内容及重点 
本文通过对相关绩效管理理论的研究和对 B市电信公司现状及问题的分析，
重建了基于战略的 B市电信公司绩效管理体系，包括战略目标的明晰与分解、绩
效管理流程设计、绩效管理制度设计等， 后对新的绩效管理体系阶段性的运行
状况进行了评价，明确了进一步改进的方向。 
二、研究方法 
本文通过对相关绩效管理理论的研究和对 B 市电信公司绩效管理实践存在
问题的分析，提出 B市电信公司战略性绩效管理构建思路与方法，并说明了其在
人力资源管理模块中的应用。 
本文中运用的具体方法有：文献资料研究法、问卷调查法、访谈法等。 
三、研究思路及技术路线 
本论文通过对目前国内外有关绩效管理理论和电信行业业务特点及人力资
源管理的要求等研究，在深入分析 B市电信公司绩效管理体系存在问题的基础上
提出了绩效管理体系构建的思路。 
本文研究的技术路线如下图所示： 
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后面第三章详细介绍了按照上述技术路线构建 B 市电信公司战略性绩效管
理体系的情况。 
绩效管理理论研究 公司环境分析 
B 市电信公司绩效管理现状及问题分析 
B 市电信公司绩效管理体系方案设计与完善 
 战略目标的确定 
 绩效指标体系形成 
 绩效管理流程设计 
 绩效管理制度设计 
绩效管理体系运行效果评价及进一步改进建议 
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第一章  绩效管理相关理论研究综述 
第一节  绩效与绩效管理的涵义 
一、绩效 
对于绩效的理解，众说纷纭，在不同的情景之下有不同的理解。有人认为“绩
效指的是完成工作的效率与效能”；也有人认为“绩效是员工的工作结果，是对
企业的目标达成具有效益、具有贡献的部分
①
”；还有的人认为“所谓绩效，简
单地讲就是指事物运动过程(狭义上:业务运作过程)中所表现出的状态或结果，
它包含质和量两方面的规定，可以通过定性和定量两种方式进行描述和反映，
终通过客观的评价和主观的评价等评价方式表现出来
②
”等等。 
显然，绩效是一个多义的概念，从管理实践的历程来看，人们对于绩效的认
识是不断发展的:从单纯地强调数量到强调质量再到强调满足顾客需要；从强调
“即期绩效”发展到强调“未来绩效”。从上面种种说法可以看出，绩效实际上
反映的是员工在一定时期内以某种方式实现某种结果的过程。简而言之，我们一
般认为绩效指的是那些经过评价的工作行为、方式及其结果，也就是说绩效包括
了工作行为、方式以及工作行为的结果。 
绩效可以分为员工绩效和组织绩效。员工绩效是指员工在某一时期内的工作
结果、工作行为和工作态度的总和。组织绩效是指在某一时期内组织任务完成的
数量、质量、效率及赢利状况。 
二、绩效管理 
绩效管理是对绩效实现过程各环节、各要素的管理，是基于以企业战略为基
础的一种管理活动。绩效管理是通过对企业战略的建立、目标分解、绩效考核，
并将绩效成绩用于企业日常管理活动中，以激励员工业绩持续改进并 终实现组
织战略以及目标的一种正式管理活动
③
。 
绩效管理通常具有以下特征： 
                                                        
① 付亚和 许玉林编著，《绩效考核与绩效管理》，电子工业出版社，2005 年 10 月，P4  
② （美）乔恩.沃纳 著，徐联仓 皇甫刚 译《绩效管理》，电子工业出版社，2003 年 9 月，P5 
③ 陈维权，余凯成，程文文著 《人力资源管理与开发高级教程》，高等教育出版社，2003 年 11 月，P274. 
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